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ABSTRAK 
Pada era modern ini terdapat beberapa cara dan alternative untuk 
melakukan transaksi pembayaran guna pemproleh kenyamanan dan kemudahan 
teruntuk masyarakat besar pada umumnya.berkaitan dengan kemudahan dan 
kenyamanan terhadap satu sarana yang dinamakan asuransi. Asuransi merupakan 
suatu persetujuan dimana pihak yang menjamin berjanji kepada pihak yang 
dijamin,karna dari akibat suatu pristiwa yang belum jelas. Maka secara umum 
asuransi dapat dikatakan perjanjian antara kedua pihak, yaitu perusahaan asuransi 
dan pemegang polis. 
pada hakikatnya dalam berasuransi terdapat empat unsur yaitu: Pihak 
tertanggung yang berjanji untuk membayar uang premi kepada pihak penanggung 
sekaligus atau secara beransur ansur. Pihak penanggung yang berjanji akan 
membayar sejumlah uang santunan kepada pihak penanggung, sekaligus atau 
secara beransur. Apabila terjadi sesuatu unsur yang tidak menentu serta Suatu 
pristiwa yang tak tentu atau tidak diketahui sebelumnya Kepentingan yang 
mungkin akan mengalami kerugian karena peristiwa yang tak tentu. 
Adapun rumusan masalah pada penelitian ini yaitu Apakah terdapat 
pengaruh antara premi dan kepuasan nasabah? Apakah terdapat pengaruh antara 
kualitas pelayanan dan premi terhadap kepuasan nasabah? 
Penelitian ini bertujuan Untuk mengtahui  pengaruh premi asuransi 
terhadap kepuasan nasabah asuransi. Untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah asuransi. Untuk mengetahui premi asuransi 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah asuransi. 
Hasil penelitian yang  dapat menunjukan: Terdapat pengaruh positif antara 
premi asuransi terhadap kepuasan nasabah PT Chuub Life Insurance Bandar 
Lampung. Artinya terdapat minat yang cukup tinggi dari masyarakat untuk 
menjadi nasabah pada sebuah perusahaan asuransi apabila premi yang di bayarkan 
jauh lebih terjangkau dari nilai nominal yang di janjikan oleh perusahaan asuransi 
lainnya. Terdapat pengaruh positif yang cukup signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah di PT Chubb Life insurance Bandar 
Lampung. Hal ini dapat di artikan bahwasannya nasabah akan lebih tertarik dan 
merasa puas dalam berasumsi apabila kualiatas pelayanan yang di berikan oleh 
pihak asuransi merupakan pelayanan yang terbaik. Kualitas pelayanan dan premi 
asuransi memiliki pengaruh simultan yang positif terhadap kepuasan nasabah PT 
Chuub Life insurance Bandar Lampung. Secara global besaran premi dan kualitas 
pelayanan merupakan hal utama yang menjadi pertimbangan nasabah dalam 
menentukan untuk turut serta dalam sebuah perusahaan asuransi. 
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A. Penegasan Judul 
Pada hakikat nya untuk menerapkan kerangka awal guna mendapatkan 
gambaran yang jelas dan untuk memudahkan dalam memahami isi dar 
iskripsi ini  maka perlu  adanya ulasan terhadap penegasan  arti dan maksud  
dari beberapa istilah  yang terkait dengan judul terkait skripsi ini. Berdasarkan 
penegasan tersebut diharapkan tidak terjadi kesalahpahaman terhadap 
pemaknaan judul dari beberapa istilah. Sebelum penulis menguraikan 
pembahasan lebih lanjut, terlebih dahulu akan dijelaskan istilah dalam skripsi 
ini untuk menghindari kekeliruan bagi pembaca. Untuk menghindari 
kesalahan tersebut diperlukan adanya pembatasan terhadap arti kalimat dalam 
skripsi ini.Dengan harapan memperoleh gambaran yang jelas dari makna 
yang dimaksud. Maka penulis akan menjelaskan terlebih dahulu hal-hal yang 
terkandung dalam judul tersebut. Adapun judul skripsi ini ialah Pengaruh 
Premi Asuransi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Asuransi Pendidikan Perspektif Ekonomi Islam, maka terlebih dahulu 















Berdasarkan pendapat kamus besar bahasa Indonesia pengaruh 
merupakan daya yang timbul dari sesuatu (orang atau benda) yang ikut 
membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan seseorang.1 
Berdasarkan    uraian    diatas   penulis berasumsi bahwasannya, 
Perusahaan harus mampu dengan cermat menganalisis kebutuhan, 
mengidentifikasikan peluang atau kesempatan, dan menciptakan peluang  
pasar  bagi  kelompok  konsumen  sasaran  yang  belum terjangkau oleh 
pesaing. 
2. Premi 
Premi ialah biaya yang dibebankan suatu perusahaan asuransi 
untuk jumlah uang pertanggungan tertentu terkait pembayaran sejumlah 
uang berdasarkan pertanggungan untuk menggantikan suatu kerugian 
yang didalamnya terdapat perjanjian antaranasabah dan pihak asuransi2. 
3. Premi Asuransi 
Pembayaran sejumlah uang yang dilakukan pihak tertanggung 
kepada pihak penanggung untuk mengganti suatu kerugian, kerusakan, 
atau kehilangan keuntungan yang diharapkan akibat timbulnya perjanjian 
atas pemindahan resiko dari tertanggung kepada penanggung (transfer of 
risk).merupakan definisi dari premi3 . 
                                                          
1Departemen Pendidikan Nasional “Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa” Edisi 
keempat (Jakarta: PT. Gramedia Utama. 2011). h. 1045 
2M. Syakir Sula. “Konsep dan Oprasional Asuransi Syariah” (Jakarta: PT. Gema Insan 
Press, 2001). h.25 









Berdasarkan pengertian di atas maka dapat diambil kesimpulan 
bahwa premi asuransi atau uang kontribusi pada dasarnya ialah 
pembayaran sejumlah uang tanggungan yang biasanya di dalamnya 
terdapat perjanjian polis dari nasabah atau pempol (seseorang yang 
berasuransi) kepada pihak asuransi PT CHUUB Life asuransi kantor 
cabang Bandar Lampung untuk mengganti suatu kerugian, kerusakan 
atau kehilangan. 
4. Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan pendapat Wyckof dalam Fandy Ciptono, kualitas jasa 
merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan 
pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan.4 
Berdasarkan pengertian di atas maka dapat diambil kesimpulan 
bahwa kualitas pelayanan ialah tingkat keunggulan atau kualitas 
pelayanan yang baik, yang diberikan pihak asuransi PT CHUBB Life 
asuransi kantor cabang Bandar Lampung dalam memenuhi keinginan dan 
harapan para nasabahnya. 
5. Kepuasan Nasabah 
Kepuasan nasabah ialah penilaian dari pelanggan atas 
penggunaanbarang ataupun jasa dibandingkan dengan harapan sebelum 
menggunakannya. 
                                                          









Berdasarkan pengertian di atas maka dapat diambil kesimpulan 
bahwa kepuasan Nasabah ialah diberikan pihak PT CHUBB Life asuransi 
kantor cabang Bandar Lampung untuk jaminan nasabah di masa yang 
akan datang 
6. Ekonomi Islam 
Ialah ilmu ekonomi yang berdasarkan pada al-quran dan hadist. 
Para ulama, khususnya ahluss sunah wal jamaah bersepakat bahwa 
sumber hukum dalam Islam ialah Al-quran, suanah, ijma’ dan Qiyas 5 
7. Asuransi PT Chubb Life Insurance  
PT Chubb life insurance merupakan perusahaan pada lembaga 
keuangan yang bergerak pada bidang pelayanan masyarakat . PT CLI 
lebih memfokuskan terkait dengan asuransi yang berdasarkan pendidikan 
dan kesehatan. Terdapat beberapa kelebihan yang ditawarkan oleh PT 
CLI yakni penggunaan asuransi berdasarkan dengan syariat islam, 
sehingga masyarakat khususnya yang beragama islam dapat dengan 
leluasa menerapkan penggunaan asuransi baik itu kesehatan maupun 
pendidikan tanpa khawatir bertolak belakang dengan syariat agama. 
Berdasarkan pengertian di atas maka dapat di ambil kesimpulan 
bahwa dengan adanya ekonomi Islam yaitu Nasabah dan pengguna 
asuransi lebih percaya terhadap perusahaan tersebut karena sumber 
hukum dalam Islam ialah Al-Qur’an. Pada PT CHUBB Life asuransi 
berdasarkan pendapat ekonomi Islam yang berisi tentang Pengaruh Premi 
                                                          









Asuransi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah lebih 
menguntungkan. Ditinjau dari ekonomi Islam dilihat dari konsepnya 
yang nanti nya membantu peserta yang mengikuti produk asuransi ini 
dalam mengelola keuangannya. 
Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat ditegaskan kembali 
bahwa yang di maksud penelitian ini ialah pembayaran sejumlah uang 
yang dilakukan pihak tertanggung kepada pihak penanggung (premi), 
penyelidikan terhadap suatu pristiwa (karangan, perbuatan dan 
sebagainya) tentang keadaan pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas 
(quality nice) dengan penelitian dari pelanggan atas pengguanan barang 
atau jasa dibandingkan dengan harapan sebelum pengguanannya dalam 
ilmu ekonomi yang berdasarkan pada Al-Qur’an dan Hadits. 
 
B. Alasan Memilih Judul 
Adapun alasan penulis memilih judul skripsi ini ialah sebagai berikut: 
1. Secara Objektif 
Semakin banyaknya tuntutan masyarakat mengenai asuransi maka 
hadir pula asuransi di Indonesia menjawab tuntutan masyarakat selama 
ini yang menginginkan asuransi yang sesuai dengan ajaran agama Islam, 
dengan demikian PT. CHUBB Life Asuransi harus meningatkan strategi 
dalam memasarkan produknya dengan menggunakan premi yang 
terjangkau dan kualitas pelayanan yang memuaskan sebagai usaha untuk 
menarik minat nasabah untuk menggunakan produk pada asuransi. 









mengharuskan setiap lembaga mengoptimalkan strategi dalam 
memasarkan produknya dengan  menggunakan premi yang terjangkau 
dan kualitas pelayanan yang memuaskan sebagai usaha untuk menarik 
minat nasabah untuk menggunakan produk asuransi  
2. Secara Subjektif 
Memberikan pengetahuan bagi penulis maupun pembaca tentang 
Pengaruh premi asuransi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah asuransi pendidikan. Permasalahan yang dibahas dalam skripsi 
ini termasuk salah satu bidang studi ilmu yang penulis pelajari di 
Program studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung. 
 
C. Latar Belakang Masalah 
Seiring dengan meningkatnya kesejahteraan masyarakat, maka 
konsumsi akan barang-barang selain kebutuhan dasar seperti makanan, 
pakaian, dan perumahan juga semakin meningkat. Begitu juga halnya 
kebutuhan untuk meningkatkan kenyamanan dan kepuasan. Hal inilah yang 
disebut dengan great leap forward (kemajuan luar biasa) di sektor jasa. Salah 
satu jasa yang semakin dibutuhkan masyarakat dewasa ini ialah jasa asuransi. 
Kebutuhan akan jasa asuransi makin dirasakan, baik oleh perorangan maupun 
dunia usaha di Indonesia. Asuransi merupakan sarana finansial dalam tata 
kehidupan rumah tangga, baik dalam menghadapi risiko kematian, atau dalam 
menghadapi risiko atas harta benda yang dimiliki. Demikian pula dunia usaha 









dapat mengganggu kesinambungan usahanya. Walaupun banyak metode 
untuk menangani risiko, namun asuransi merupakan metode yang paling 
banyak dipakai. Asuransi menjanjikan perlindungan kepada pihak 
tertanggung terhadap risiko yang dihadapi perorangan maupun risiko yang 
dihadapi perusahaan dalam industri asuransi setiap nasabah memiliki kriteria 
sendiri-sendiri untuk memilih perusahaan asuransi yang diinginkannya. 
Kata asuransi berasal dari bahasa Inggris, Insurance, yang dalambahasa 
Indonesia telah menjadi bahas populer dan diadopsi dalam KamusBesar 
Bahasa Indonesia dengan padanan kata pertanggungan.Enchols dan Shadilly 
memaknai kata Insurance dengan (a) asuransi dan (b) jaminan. Dalam bahasa 
Belanda biasa disebut dengan istilah assurantie(asuransi) dan verzekering 
(pertanggungan). 
Undang Undang No 40 tahun 2014 Pembangunan nasional memerlukan 
dan mengharuskan dilakukannya penyesuaian dalam berbagai hal terhadap 
perkembangan kondisi dan aspirasi masyarakat. Dalam industri 
perasuransian, baik secara nasional maupun global, terjadi perkembangan 
yang pesat yang ditandai dengan meningkatnya volume usaha dan 
bertambahnya pemanfaatan layanan jasa perasuransian oleh masyarakat. 
Layanan jasa perasuransian pun semakin bervariasi sejalan dengan 
perkembangan kebutuhan masyarakat akan pengelolaan risiko dan 
pengelolaan investasi yang semakin tidak terpisahkan, baik dalam kehidupan 









Merujuk dari uraian di atas asuransi memiliki peran serta terkait dengan 
kewajiban tertanggung, dimana hasil dari kewajiban tertanggung akan 
digunakan oleh penanggung untuk mengganti kerugian yang diderita 
tertanggung. Premi biasanya ditentukan dalam suatu presentase dari jumlah 
pertanggungan, dimana dalam presentase menggambarkan penilaian 
penanggung terhadap resiko yang ditanggungnya, penilaian penanggung 
berbeda-beda akan tetapi hal ini dipengaruhi oleh hukun permintaan dan 
penawaran. Salah satu faktor yang mempengaruhi permintaan suatu produk 
ialah harga. Dalam perusahaan asuransi premi bisa dikatagorikan harga 
sehingga besaran premi berpengaruh terhadap permintaan asuransi. Premi 
merupakan faktor yang penting dalam asuransi baik bagi penanggung maupun 
tertanggung, premi juga bisa di sebut dengan istilah kontribusi atau dalam 
bahasa fiqh muamalah di sebut al-musahamah, kontribusi (al-musahamah) 
dalam perjanjian asuransi syaraiah ialah pertimbangan keuangan (al-iwad) 
dari bagian peserta merupakan kewajiaban yang muncul dari perjanjian antara 
peserta dengan pengelola. Dalam himpunan Fatwa Dewan Syariah Nasional 
MUI edisi revisi tahun 2006 dijelaskan bahwa premi ialah: “kewajiban 
peserta asuransi untuk memberikan sejumlah dana kepada PT Asuransi sesuai 
dengan kesepakatan dalam akad. 
Studi penelitian yang dilakukan oleh penulis dilaksanakan di PT 
CHUBB Life asuransi, Terdapat beberapa kategori ataupun jenis produk 










a.  Asuransi Jiwa  
Adalah salah satu layanan asuransi yang digunakan untuk 
perlindungan terhadap dampak kerugian finansial atau hilangnya 
pendapatan seseorang atau keluarga karna ada kematian anggota 
keluarga (tertanggung) yang sebelumnya merupakan tulang 
punggung kerluarga tersebut. 
b. Asuransi Kesehatan 
Adalah jenis pertanggungan asuransi yang membayar biaya 
medis, bedah, ataupun terkait biaya perawatan seprti yang 
disebutkan dalam polis asuransi.  
c. Asuransi Properti  
Adalah asuransi yang memberikan perlindungan terhadap 
kerugian akibat terjdinya kerusakan yang terjadi ke properti 
(tertanggung) 
d. Asuransi Kendaraan 
Adalah  produk asuransi yang memberikan ganti rugi terhadap 
resiko kerusakan dan kehilangan kendaraan milik nasabah. 
e. Asuransi Pendidikan  
Merupakan salah satu produk asuransi endowment,  dimana 
kita harus membayar premi asuransi untuk biaya proteksi dan 
pendidikan dalam jumlah dan jangka waktu pembayaran yang pasti 
sesuai kesepakatan diawal. 









Adalah jenis asuransi untuk para pensiunan 
g. Asuransi Dwiguna  
Adalah asuransi yang di peruntukkan untuk nasabah kecil yang 
akan memulai usaha. 
Terdapat 2 ayat dalam al-Quran, yang diklaim mendukung kegiatan 
asuransi, dan berikut penjelasan tafsir yang disampaikan para ulama, 
Pertama, firman Allah terkait wasiat, agar tidak menelantarkan ahli waris: 
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Artinya: “Hendaklah kalian takut kepada Allah orang-orang yang 
seandainya meninggalkan di belakang mereka anak-anak yang 
lemah, yang mereka khawatir terhadap (kesejahteraan) mereka. 
Oleh sebab itu hendaklah mereka bertakwa kepada Allah dan 
hendaklah mereka mengucapkan perkataan yang benar.” (QS. an-
Nisa: 9) 
 
Ada 2 tafsir ulama mengenai ayat ini, Tafsir pertama, bahwa ayat ini 
berbicara tentang orang yang hendak meninggal dunia, kemudian dia mau 
menyampaikan wasiat. Karena semangatnya untuk beramal sangat besar, 
terkadang si calon mayit akan mewasiatkan seluruh hartanya, atau sebagian 
besar hartanya, sehingga mereka tidak memiliki warisan atau jatah 
warisannya sangat sedikit. Allah perintahkan, agar yang mendengar wasiat ini 
untuk meluruskan isi wasiat. Jangan sampai wasiatnya menyebabkan ahli 
warisnya menjadi terlantar, karena tidak mendapat jatah warisan.  









هذا يف الرجل َحيُْضره املوت، فيسمعه الرجل يوصي بوصية َتضر بورثته، فأمر 
اهللا تعاىل الذي يسمعه أن يتقي اهللا، ويوفقه ويسدده للصواب، ولينظر 
َعةَ لورثته كما كان حيب أن   يصنع بورثته إذا خشي عليهم الضيـْ
 
Ayat ini berbicara tentang seseorang yang hendak meninggal, kemudian 
temannya mendengar orang ini berwasiat terkait hartanya, yang itu 
membahayakan ahli warisnya. Lalu Allah perintahkan agar orang yang 
mendengarnya bertaqwa kepada Allah, dengan membimbing si calon mayit 
dan meluruskkannya agar wasiatnya benar. dan hendaknya orang yang 
mendengar ini memperhatikan keadaan ahli warisnya. Sebagaimana dia juga 
ingin agar ahli warisnya terjaga, karena dia juga khawatir mereka akan 
terlantar. (Tafsir Ibnu Katsir, 2/222). 
Ini sejalan dengan sikap Nabi shallallahu ‘alaihi wa sallam ketika 
beliau menjadi saksi atas wasiatnya Sa’d bin Abi Waqqash radhiyallahu 
‘anhu. Beliau pernah menceritakan pengalaman sakitnya ketika di Mekah, 
saat haji wada’, 
“Rasulullah shallallahu ‘alaihi wa sallam menjengukku ketika haji Wada’, 
karena sakit keras. Aku pun berkata, “Wahai Rasulullah, sesungguhnya 
sakitku sangat keras sebagaimana yang anda lihat. Sedangkan aku 
mempunyai harta yang cukup banyak dan yang mewarisi hanyalah seorang 
anak perempuan. Bolehkah saya sedekahkan 2/3 dari harta itu?” Beliau 









Beliau menjawab, “Tidak.” Saya bertanya lagi, “Bagaimana kalau 
sepertiganya?” Beliau menjawab, 
ٌر ِمْن َأْن َتَذَرُهْم َعالَ  ًة يـََتَكفُفوَن َوالثـُلُث َكِثٌري ، ِإنَك َأْن َتَذَر َورَثـََتَك َأْغِنَياَء َخيـْ
 الناسَ 
 
“Sepertiga itu banyak (atau cukup besar). Sesungguhnya jika kamu 
meninggalkan ahli warismu kaya, itu lebih baik daripada kamu 
meninggalkan mereka dalam keadaan miskin sehingga mereka terpaksa 
meminta-minta kepada masyarakat.” (HR. Bukhari 4409 dan Muslim 1628) 
 
Sehingga berdasarkan tafsir pertama, makna ayat ialah hendaknya 
kalian takut untuk menelantarkan ahli waris, karena harta ortunya habis 
diwasiatkan. Karena itu, solusi di akhir ayat yang Allah sebutkan, 
“Hendaklah mereka bertakwa kepada Allah dan hendaklah mereka 
mengucapkan perkataan yang benar…” 
 
Maksudnya, ucapkan perkataan yang benar dalam berwasiat. Jangan 
sembarangan, pikirkan masa depan ahli waris dengan tidak menghabiskan 
jatah warisan untuk wasiat. Tafsir kedua,  bahwa ayat ini berbicara tentang 
harta anak yatim Allah perintahkan agar yang merawat anak yatim, jangan 
sampai dia memakan harta mereka secara dzalim. Sebagaimana dia sendiri 
tidak ingin, ketika dia mati, kemudian harta anaknya yang yatim dimakan 
orang lain secara dzalim. 
Sehingga makna ayat, sebagaimana kamu takut ketika anakmu jadi 
yatim setelah kamu meninggal, hartanya dimanfaatkan orang lain secara 
dzalim, maka janganlah kamu memanfaatkan harta anak yatim secara dzalim. 









riwayat al-Aufi. Karena itu, di lanjutan ayat (an-Nisa: 10), Allah memberi 
ancaman untuk mereka yang makan harta anak yatim secara dzalim. 
َا يَْأكُ  ِذيَن يَْأُكُلوَن أَْمَواَل اْلَيَتاَمى ظُْلًما ِإمنال ِْم نَارًا َوَسَيْصَلْوَن ِإنُِلوَن ِيف بُُطو
 اَسِعريً 
 
“Sesungguhnya orang-orang yang memakan harta anak yatim secara zalim, 
sebenarnya mereka itu menelan api sepenuh perutnya dan mereka akan masuk 




1. Hubungan ayat dengan Asuransi 
Jika kita perhatikan untuk tafsir pertama, terkait masalah wasiat, 
ayat ini mengajarkan agar orang tua, meninggalkan harta warisan untuk 
ahli warisnya. Tapi ayat ini tidak meyuruh seorang muslim untuk 
memperbanyak warisan. Yang diperintahkan dalam ayat ini ialah 
meminta seorang muslim untuk tidak menghabiskan warisannya dengan 
cara diwasiatkan semuanya. Karena itulah, solusi di akhir ayat yang 
Allah sebutkan, 
 َوْليَـُقوُلوا قـَْوًال َسِديًدا
“Dan berkatalah dengan perkataan yang benar.” 
Artinya, perkataan yang benar ketika berwasiat. 
Jika maksud ayat ialah memotivasi orang untuk memperbanyak 
warisan, tentu solusi yang diberikan bukan “berkatalah yang benar.” 










Kedua, firman Allah tentang wasiat untuk istri 
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Artinya: “Orang-orang yang akan meninggal dunia di antara kamu dan 
meninggalkan isteri, hendaklah berwasiat untuk isteri-isterinya, 
(yaitu) diberi nafkah hingga setahun lamanya dan tidak disuruh 
pindah (dari rumahnya)”. (QS. al-Baqarah: 240). 
 
Ayat ini bercerita, bahwa ketika ada seorang suami yang 
meninggal, istri punya hak nafkah dan tempat tinggal selama setahun. 
Sehingga, ketika suami sudah mendekati kematian, hendaknya dia 
berwasiat, agar istrinya diberi hak untuk tinggal selama setahun untuk 
menjalani masa iddah. 
Kara para ulama, hukum dalam ayat ini telah mansukh (dihapus). 
Mansukh dengan ayat tentang penjelasan masa iddah wanita yang 
ditinggal mati suaminya selama 4 bulan 10 hari dan ayat tentang warisan, 
di mana seorang istri mendapat jatah ¼ atau 1/8. 
Ibnu Zubair pernah bertanya kepada Utsman, setelah beliau 
membuat mushaf. “Mengapa ayat ini tetap ada dalam mushaf al-Quran, 
sementara dia sudah dihapus?” Kemudian, Utsman  radhiyallahu ‘anhu, 
 يا ابن أخي ال أغري شيئاً منه من مكانه
“Wahai anak saudaraku, sama sekali aku tidak mengubah isi al-Quran 









Ibnu Abbas mengatakan, 
َوالِذيَن يـُتَـَوفـْوَن ِمْنُكْم َوَيَذُروَن أَْزَواًجا َوِصيًة ألْزَواِجِهْم َمَتاًعا ِإَىل احلَْْوِل {
َر ِإْخَراٍج } فكان للمتوىف عنها ز  وجها نفقتها وسكناها يف الدار َغيـْ
 سنة، فنسختها آية املواريث فجعل هلن الربع أو الثمن مما ترك الزوج
“Orang-orang yang akan meninggal dunia di antara kamu dan 
meninggalkan isteri, hendaklah berwasiat untuk isteri-isterinya, (yaitu) 
diberi nafkah hingga setahun lamanya dan tidak disuruh pindah (dari 
rumahnya).” 
 Dulu, para wanita yang ditinggal mati suaminya, maka dia berhak 
mendapatkan nafkah dan tempat tinggal di rumahnya selama setahun. 
Kemudian dinasakh dengan ayat warisan, sehingga mereka mendapatkan 
¼ atau 1/8 dari harta warisan suami. (HR. Ibnu Abi Hatim dan 
disebutkan Ibnu Katsir dalam Tafsirnya, 1/658). 
 Perkembangan teknologi yang semakin maju membuat keunggulan 
suatu produk sulit untuk dipertahankan, karena pada dasarnya produk 
lebih mudah untuk ditiru. Untuk itulah, pelayanan yang baik dan 
berkualitas sangat diperlukan agar dapat memberikan pelayanan yang 
prima dan kualitas sesuai yang diinginkan serta diharapkan oleh para 
nasabahnya agar dapat membuat nasabah merasa puas. Salah satu cara 
untuk menciptakan kepuasan nasabah melalui peningkatan kualitas, 
karena pelanggan ialah fokus utama ketika kita mengungkap tentang 
kepuasan dan kualitas nasabah. Persoalan kualitas sudah menjadi “harga 
yang harus dibayar” oleh perusahaan agar tetap dapat bertahan dalam 
bisnisnya. Saat ini hampir semua perusahaan, terlebih perusahaan jasa 









Kualitas pelayanan sangat penting dalam mempertahankan nasabah 
dalam waktu yang lama. Adanya kualitas pelayanan yang baik didalam 
suatu perusahaan akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. 
Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan loyal kepada 
Perusahaan, membeli ulang serta memberikan promosi gratis dari mulut 
ke mulut kepada orang lain untuk membeli ditempat yang sama.  
Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk 
kepuasana nasabah, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan 
keuntungan bagi perusahaan. Semakin bekualitas pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan maka kepuasan yang dirasakan oleh nasabah 
akan semakin tinggi. 
Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang banyak dijadikan 
acuan dalam riset pemasaran ialah model SERVQUAL (Service 
Quality)yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithmal, dan Berry 
dalam serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor jasa : 
reparasi, peralatan rumah tangga, kartu kredit, asuransi, serta perbankan 
ritel. SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, 
yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima 
(perceivedservice) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan 
(expectedservice). Jika kenyataannya lebih dari yang diharapkan maka 
layanan dapat berkualitas, dan sebaliknya. Singkat kata, kualitas 
pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 









Apabila terkait dengan kualitas pelayanan, ukurannya bukan hanya 
ditentukan oleh pihak yang melayani (perusahaan) saja, tetapi lebih 
banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena merekalah yang 
menikmati layanan sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan 
berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenuhi kepuasannya. 
Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan 
hasil perbandingan antara hasil kerja produk/jasa yang diterima dengan 
apa yang diharapkan. Sedangkan berdasarkan pendapat Engel Kepuasan 
pelanggan merupakan evaluasi pembeli dimana alternatif yang dipilih 
sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui 
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang 
diperoleh tidak memenuhi harapan pelangga. 
Pelayanan ialah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan 
layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan 
dan mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada 
organisasi / perusahaan.6 
Berdasarkan pendapat Parasuraman,dimensi pokok pengukuran 
layanan meliputi: 
a. Reliabilitas (Reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan 
untuk menyampaikan layanan yang dijanjikan secara akurat sejak 
pertama kali.  
                                                          









b. Daya tanggap (Responsiviness), berkenaan dengan kemampuan 
penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan merespon 
permintaan mereka dengan segera. 
c. Jaminan (Assurance), berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan 
karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa 
percaya (trust) dan keyakinan pelanggan (confidence).  
d. Empati (Empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah 
para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki 
jam operasi yang nyaman.  
e. Bukti fisik (Tangibles), berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas 
layanan, peralatan/perlengkapan sumber daya manusia, dan materi 
komunikasi perusahaan. 
Berdasarkan hal tersebut, dapat diketahui bahwa dalam 
pelaksanaannya pelayanan prima merupakan pelayanan yang sangat baik 
dan melampaui harapan nasabah, dan yang menjadi pengukuran 
pelayanan primaialah, Reliabilitas (Reliability), Daya tanggap 
(Responsiviness), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy), Bukti fisik 
(Tangibles), serta diharapkan sesuai dengan harapan nasabah, sebab 
Islam melarang tindakan tidak sesuai. 
 Era globalisasi ini perusahaan akan selalu menyadari pentingnya 
faktor pelanggan. Oleh karena itu mengukur tingkat kepuasan para 









mengukur berat badan atau tinggi badan pelanggan yang bersangkutan. 
Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya 
tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Tingkat kepuasan yang tinggi 
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencegah perputaran 
pelanggan, mengurangi sensitifivitas pelanggan terhadap harga, 
mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang 
diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan 
efektivitas iklan dan meningkatkan reputasi bisnis (Fornell). Kepuasan 
mengemukakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan konsumen 
merupakan dampak dari harapan konsumen sebelum pembelian dengan 
kinerja produk yang sesungguhnya. Ketika membeli suatu produk, 
konsumen memiliki harapan tentang bagaimana kinerja produk tersebut. 
Berdasarkan pendapat Kotler kepuasan pelanggan merupakan 
penilaian dari pelanggan atas penggunaan barang ataupun jasa 
dibandingkan dengan harapan sebelum penggunaannya. Ketika menilai 
tingkat kepuasan pelanggan, cara yang paling baik ialah menanyakan 
langsung kepada para pelanggan yang sudah berpengalaman 
menggunakan produk/jasa tertentu mengenai beberapa 
karakteristik/atribut suatu produk yang dapat membuat pelanggan puas 
atau kecewa. 
Kepuasan Nasabah, ialah respon pemakai terhadap penggunaan 
keluaran sistem informasi. Indikator yang digunakan untuk mengukur 









dalam Tjiptono ada beberapa dimensi pengukuran kepusan nasabah7, 
yaitu : 
a. Kepuasan Nasabah Keseluruhan 
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan nasabah 
ialah langsung menanyakan kepada nasabah seberapa puas mereka 
dengan produk atau jasa. Biasanya ada dua bagian dalam proses 
pengukurannya seperti mengukur tingkat kepuasan nasabah terhadap 
produk dan jasa perusahaan bersangkutan dan menilai serta 
membandingkannya dengan tingkat kepuasan nasabah keseluruhan 
terhadap produk dan jasa para pesaing. 
Contoh : Nasabah puas terhadap kualitas produk yang 
ditawarkan, Nasabah puas terhadap pelayanan yang diberikan 
Perusahaan Asuransi. 
b. Kesesuaian Harapan 
Yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan 
konsumen dengan kinerja aktual produk atau jasa perusahaan. Dalam 
hal ini akan lebih cepat ditekankan pada kualitas pelayanan (service 
quality) yang memiliki komponen berupa harapan pelanggan akan 
pelayanan yang diberikan. 
Contoh : Nasabah puas terhadap fasilitas yang diberikan 
Perusahaan Asuransi. 
Minat Pembelian Ulang 
                                                          









Yaitu kepuasan nasabah diukur dengan jalan menanyakan 
apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa 
perusahaan lagi. Pelayanan yang berkualitas dapat menciptakan 
kepuasan nasabah dimana mutu pelayanan tersebut akan masuk 
kebenak nasabah sehingga di persepsikan baik. 
Contoh : Nasabah berminat untuk mengkonsumsi kembali 
produk dan jasa di perusahaan Asuransi. 
c. Kesediaan Untuk Merekomendasi 
Yaitu kesediaan untuk merekomendasi produk keada teman 
atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan 
ditindaklanjuti. Contoh: Nasabah berminat untuk merekomendasikan 
produk atau jasa di perusahaan Asuransi  kepada orang lain. 
Berdasarkan hal tersebut untuk mengukur kepuasan nasabah ialah 
dengan metode yaitu kepuasan nasabah keseluruhan. 
Pendidikan ialah merupakan aset penting bagi kemajuan sebuah bangsa, 
oleh karena itu setiap warga Negara harus dan wajib mengikuti jenjang 
pendidikan, baik jenjang pendidikan anak usia dini, pendidikan dasar, 
pendidikan menengah maupun tinggi. Tujuan pendidikan itu sangat penting 
untuk seorang anak mengembangkan kemampuan dan membentuk watak 
serta peradaban bangsa yang bermatabat dalam rangka mencerdaskan 
kehidupan bangsa, bertujuan untuk mengembangkan potensi peserta didik 









berakhlak mulia, sehat, berilmu, cakap, kreatif, mandiri dan menjadi warga 
negara yang demokratis serta bertanggung jawab. 
Memilih asuransi pendidikan tentu harus memilih asuransi yang aman, 
dengan kata lain untuk menggunakan produk tersebut harus yang dibenarkan 
syariat Islam, dimana harus lepas dari praktekgharar, maisir dan riba, hal ini 
dapat dillihat dalam sistem operasional yang dilakukan, dimana dalam 
pengeloaan dananya dapat memisahkan antara rekening dana peserta dengan 
rekening tabaru, dengan tujuan untuk menghindarkan pencampuran dana. 
Dana peserta yang terkumpul disatukankedalam kumpulan dana peserta untuk 
diinvestasikan pada instrumen yang dibenarkan syariat Islam. 
Setiap perusahaan asuransi mengharapkan dapat mencapai tujuan dan 
meraih keberhasilan. Keberhasilan dalam asuransi tersebut bisa dari premi 
asuransi yang terjangkau atau murah dan mempunyai kualitas pelayanan yang 
baik. Didalam asuransi mengenal istilah kata premi atau bisa disebut dengan 
uang kontribusi. Premi ialah uang tanggungan yang dibayar oleh seorang 
nasabah kepada pihak perusahaan asuransi, dimana uang tersebut diposkan 
menjadi 3 bagian pada asuransi syariah yaitu; dana tabarru’ atau dana sosial, 
dana investasi dan ujrah. Uang kontribusi atau bisa disebut dengan premi itu 
dibayar setiap bulan, triwulan, semesteran dan tahunan. 
Tabel 1.1 
Jumlah Data Nasabah pertahun Di CHUBB life assurance 
Bandar Lampung 
Tahun Jumlah Nasabah  









15 Mei 2017 129 
10 Desember 2018 306 
21 Juli 2019 510 
22 Februari 2020 720 
Sumber: PT. CHUUB Life 8 
 Tabel 1.1 menunjukan jumlah nasabah asuransi mengalami 
fluktuasi oleh karena itu perusahaan Asuransi PT CHUBB Life menjalankan 
berbagai strategi untuk memperkenalkan produknya, meningkatkan jumlah 
pemegang polis asuransi serta meningkatkan premi perusahaan asuransi. 
Namun tentunya keputusan untuk ikut serta dalam berasuransi kembali lagi 
ditentukan oleh setiap individu yang tentunya dilatar belakangi oleh banyak 
hal. Premi serta kondisi kesehatan dan pendidikan yang kadang melatar 
belakangi masyarakat memutuskan untuk berasuransi. 
Tabel 1.2 
Jumlah Data Nasabah Asuransi Pendidikan pertahun Di CHUBB life 
assurance Bandar Lampung 







Berdasarkan latar belakang ini, peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian lebih lanjut di PT CHUBB Life jl diponegoro NO 31 B Sumur 
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Batu, kec. Teluk. Betung Utara, Kota Bandar Lampung, Lampung 35214 
mengenai permasalahan dengan mengambil judul “PENGARUH PREMI 
ASURANSI DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
NASABAH ASURANSI PENDIDIKAN PERSFEKTIF EKONOMI 
ISLAM”. 
D. Fokus dpenelitian 
Fokus penelitian dalam penelitian ini meliputi: pengaruh premi asuransi 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah asuransi pendidikan 
perspektif ekonomi islam PT CHUUB Life Asuransi Kantor Cabang Bandar 
Lampung terutama premi serta peneliti akan berfokus pada kualitas pelayanan 
dan kepuasan nasabah, dan menjabarkan secara runtut premi asuransi dalam 
perspektif ekonomi islam. 
 
E. Rumusan dMasalah 
Sesuai ddengan dpenelitiandi datas dmaka dpenulis dmemberikan drumusan 
dmasalah dsebagai dberikut: 
1. Apakah dTerdapat d dPengaruh dantara d dKualitas dPelayanan dterhadap 
dkepuasan dnasabah dmelalui dasuransi dpendidikan dperspektif dekonomi 
dislam d ddi dPT dChubb dLife dAsuransi dcabang dBandar dLampung? 
2. Apakah dTerdapat d dPengaruh dantara dpremi dterhadap dKepuasan dNasabah 
dAsuransi dPendidikan dperspektif dekonomi dislam d ddi dPT dChubb dLife 









3. Apakah dterdapat dpengaruh dantara dkualitas dpelayanan ddan dpremi 
dterhadap dkepuasan dnasabah dasuransi dpendidikan dperspektif dekonomi 
dislam dpada dPT dChubb dLife dInsurance dcabang dBandar dlampung d? 
 
F. Tujuan dPenelitian 
Setiap dpenelitian dyang ddilakukan dtentunya dmempunyai dsasaran dyang 
dhendak ddicapai datau dapa dyang dmenjadi dtujuan dpenelitian dtentunya djelas 
ddiketahui d dsebelumnya d dsuatu d driset d ddalam d dilmu d dpengetahuan d d dempiris 
dbertujuan duntuk dmenemukan, dmengembangkan, ddan dmenguji dkebenaran 
dsuatu dilmu d dpengetahuan ditu dsendiri. dAdapun dyang dmenjadi dtujuan ddari 
dpenelitian dini dialah: 
1. Untuk dmengetahui dpengaruh dpremi dasuransi dterhadap dkepuasan nasabah 
asuransi dpendidikan dperspektif dekonomi dislam dpada dPT. dChubb dLife 
Insurance dCabang dBandar dLampung d? 
2. Untuk d dmengetahui d dpengaruh d dkualitas dpelayanan d dterhadap d kepuasan 
nasabah dasuransi dpendidikan dperspektif dekonomi dislam dpada dPT. 
Chubb dLife dInsurance dCabang dBandar dLampung d? 
3. Untuk dmengetahui dpengaruh dpremi dasuransi ddan dkualitas dpelayanan 
terhadap dkepuasan dnasabah dasuransi dpendidikan dperspektif dekonomi 
islam dpada dPT. dChubb dLife dInsurance dCabang dBandar dLampung d? 
 
G. Manfaat dPenelitian 
1. Manfaat dpenelitian d 









Hasil dpenelian dini ddiharapkan ddapat dmemberikan 
dpengembangan dilmu dpengetahuan ddan dreferensi dumtuk dkalangan 
dpembaca dmaupun dpenulis dyang dberkaitan ddengan dkualitas 
dpelayanan, dkepuasan dnasabah ddan dtentang dAsuransi dpadaumumnya 
dserta d dmengenai dpremi dasuransi dkhususnya dsebagai dsalah dsatu 
dbagian ddari dekonomi dIslam. 
b. Manfaat dPraktis 
1) Bagi dperusahaan 
Sebagai dbahan dpertimbangan ddan dinformasi dpembelajaran 
yang dberkaitan ddengan dsaran ddan dharapan dnasabah dyang 
berkaitan ddengan dkepuasan dpelayananan dterhadap dpengguna 
asuransi. dkemudian ddapat ddijadikan dtrik dbagi dperusahaan asuransi 
dalam dmeningkatkan djumlah dnasabah dproduk dasuransi pendidikan 
berdasarkan dperspektif dekonomi dislam d 
2) Bagi dpenulis 
Memberikan dmanfaat dbagi dpenulis dberupa dpemahaman dyang 
lebih dmendalam dlagi dmengenai dasuransi dpendidikan dserta 
memenuhi dsalah dsalah dsatu dsyarat ddalam dmenyelesaikan dProgram 
Studi dPerbankan dSyariah. d 
3) Bagi dakademisi 
Menambah dkhasanah dpengetahuan ddalam dpengaruh dpremi 
dAsuransi ddan dKualitas dpelayanan dterhadap dKepuasan dNasabah 












































1. Pengertian dAsuransi 
Asuransi dialah dkebutuhan duntuk dmengatasi drisiko10, drisiko dialah 
kemungkinan dmenghadapi/ dditimpa dkerugian. dRisiko dterbagi dmenjadi d2 
yaitu drisiko dspekulatif d(apabila dakibatnya ddaprl dmenimbulkan dkerugian 
atau dkeuntungan dbagi dseseorang) ddan drisiko dmurni d(ialah drisiko dyang 
tidak dmencampurkan dantara d2 dunsur dyaitu duntung ddan drugi, dtetapi dselalu 
membawa dakibat dyang dtidak dmenguntungkan, dbctul-betul 
memperhitungkan dkerugian ditu dbenar-benar dterjadi). 
Dalam dbahasa dBelanda dkata dasurasi ddisebut dAssurantie dyang 
terdiri ddari dkata d“assuradeur” dyang dberarti dpenanggungan ddan 
“geassureerde” dyang dberarti dtertanggung. dKemudian ddalam dbahasa 
Prancis ddisebut d“Assurance d” dyang dberarti dmenanggung dsesuatu dyang 
pasti dterjadi. dSedangkan ddalam dbahasa dlatin ddisebut d“Assecurare” dyang 
berarti dmenyakinkan dorang. dSelanjutnya dbahasa dInggris dkata dasuransi 
disebut d“lnsurance d” dyang dberarti dmenanggung dsesuatu dyang dmungkin 
atau dtidak dmungkin dterjadi ddan d“assurance” dyang dberarti dmenanggung 
sesuatu dyang dpasti dterjadi. 
Wirdjono dProdjodikoro dmenulis ddalam dbuku dHukum dAsuransi ddi 
dIndonesia, dpengertian dasuransi dialah dsuatu dpersetujuan ddimana dpihak 
                                                          









yang dmenjamin dberjanjikepada dpihak dyang ddijamin, duntuk dmenerima 
sejumlah duang dpremi dsebagai dpengganti dkerugian, dyang dmungkin dakan 
diderita doleh dyang ddijamin, dkarena dakibat ddari dsuatu dperistiwa dyang 
belum djelas. dBerdasarkan dpendapat dJunaedy dGanie, dasuransi dialah dsuatu 
perjanjian dantara dpenanggung, dyang ddengan dimbalan dpembayaran dsuatu 
premi dyang dtelah ddisepakati, dberjanji duntuk dmemberikan dsuatu 
penggantian datau dmanfaat dkepada dtertanggung dpada dsatu dpihak ddan 
tertanggung datau dpihak dyang dditunjuk dsebagai dpihak dlainnya11. 
Asuransi dialah dperjanjian dantara ddua dpihak, dyaitu dperusahaan 
asuransi ddan dpemegang dpolis, dyang dmenjadi ddasar dbagi dpenerimaan 
premi doleh dperusahaan dasuransi dsebagai dimbalan duntuk: 
a. memberikan dpenggantian dkepada dtertanggung datau dpemegang dpolis 
karena dkerugian, dkerusakan, dbiaya dyang dtimbul, dkehilangan 
kcuntungan, datau dtanggung djawab dhukum dkepada dpihak dketiga yang 
mungkin ddiderita dtertanggung datau dpemegang dpolis dkarena 
terjadinya dsuatuperistiwa dyang dtidak dpasti; datau 
b. mernberikan dpembayaran dyang ddidasarkan dpada dmeninggalnya 
tertanggung datau dpembayaran dyang ddidasarkan dpada dhidupnya 
tertanggung dciengan dmanfaat dyang dbesamya dtelah dditetapkan 
dan/atau ddidasarkan dpada dhasil dpengelolaan ddana. 
Berdasarkan ddefinisi dtersebut, dmaka ddalam dasuransi dterkandung d4 
dunsur, yaitu: 
                                                          









a. Pihak dtertanggung d(insured) dyang dberjanji duntuk dmembayar duang 
premi dkepada dpihak dpenanggung, dsekaligus datau dsecara 
berangsurangsur. 
b. Pihak dpenanggung d(insure) dyang dberjanji dakan dmembayar dsejumlah 
uang d(santunan) dkepada dpihak dtertanggung, dsekaligus datau dsecara 
berangsur-angsur dapabila dterjadi dsesuatu dyang dmengandung dunsure 
tak dtertentu. 
c. Suatu dperistiwa d(accident) dyang dtak dtertentu d(tidak ddiketahui 
sebelumnya). 
d. Kepentingan d(interest) dyang dmungkin dakan dmengalami dkerugian 
karena dperistiwa dyang dtak dtertentu. 
 Asuransi ddapat ddibagi dmenjadi ddua djenis dyaitu, dasuransi djiwa d(life 
insurance) ddan dasuransi dganti dkerugian d(general dinsurance). dAsuransi 
jiwa dmemberikan djasa ddalam dpenanggulangan drisiko dterkait ddengan 
hidup ddan dmeninggalnya dseseorang dyang ddipertanggunkan, dsedangkan 
asuransi dganti dkerugian dmemberikan djasa ddaiarn dpenanggulangan drisiko 
atas dkerugian, dkchilangan dmanfaat, ddan dtanggung djawab dhukum dkepada 
pihak dketiga, dyang dtimbul dciari dperistiwa dyang dtidak dpasti d(evenemen). 
 Berdasarkan ddefinisi ddi datas, dmaka dasuransi dmerupakan dsuatu 
bentuk dperjanjian ddimana dharus ddipenuhi dsyarat dsebagaimana ddalam 
Pasal d1320 dKUH dPerdata, dnamun ddengan dkarakteristik dbahwa dasuransi 









dinyatakan ddalam dPasal1774 dKUH dPerdata- dBerdasarkan dpendapat 
Pasal1774 dKUH dPerdata dyaitu d: 
“Suatu dpersetujuan duntung-untungan d(kans-overeenktmst) dialah 
suatu dperbuatan dyang dhasilnya, dmengenai duntung druginya, dbaik dbagi 
semua dpihak dmaupun dbagi dsementara dpihak, dbergantung dkepada dsuatu 
kejadian dyang dbelum dtentu”. 
Dalam dpembayaran dganti dkerugian doleh dperusahaan dasuransi 
berlaku dprinsip dsubrogasi dyakni dperpindahan dhak dkreditur dkepada 
seorang dpihak dketiga dyang dmembayar dkepada dkreditur, ddapat dterjadi 
karena dpersetujuan datau dkarena dundang-undang dDimana dpenggantian 
hak doleh dpihak dkedua d(penanggung/pihak dasuransi) dyang dmembayar 
kepada dtertanggung d(nilai dklaim dasuransi), dakibat ddari dkesalahan 
seorang dpihak dketiga dyang dmenyebabkan dkerugian dkepada dpihak 
tertanggung. dSelanjutnya, dpihak dkedua dlah dyang dmeminta dganti kerugian 
kepada dseorang dpihak dketiga. 
Berdasarkan dpendapat dWirjono dProdjodikoro, dpengertian subrogasi 
pada dasuransi dberarti dpenggantian dpihak dyang dberhak ddalam suatu 
hubungan dhukum dmengenai dhakhaknya dterhadap dpihak dyang 
berwajibr312. dDalam dhal dasuransi, dsi dterjamin dmerupakan dpihak dyang 
berhak ddalam dsuatu dhubungan dhukum ddengan dpihak dketiga, dberhubung 
dengan dkerugian dyang ddijamin doleh dasurador. dMisalnya, dsuatu bangunan 
yang ddijamin dterhadap dkebakaran, dkemudian ddibakar doleh seseorang 
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pihak dketiga. dSi dterjamin dberdasarkan dpendapat dpasal d1365 B.W. berhak 
meminta dganti drugi dkepada dorang dketiga ditu, dberdasarkan atas perbuatan 
melanggar dhukum d(onrechtmatige ddaad). 
Dalam dperjanjian dasuransi ddimana dtertanggung ddan dpenanggung 
mengikat dsuatu dperjanjian dtentang dhak ddan dkewajiban dmasing-masing. 
Perusahaan dasuransi dmembebankan dsejumlah dpremi dyang dharus ddibayar 
tertanggung. dPremi dyang dharus ddibayar dsebelumnya dsudah dditaksirkan 
dulu datau ddiperhitungkan ddengan dnilai dresiko dyang dakan ddihadapi. 
Semakin dbesar dresiko, dsemakin dbesar dpremi dyang dharus ddibayar ddan 
sebaliknya. 
2. Pengertian dAsuransi dSyariah 
Dalam dmenerjemahkan distilah dasuransi dke ddalam dkonteks asuransi 
Islam dterdapat dbeberapa distilah, dantara dlain; dat-ta’min, dtakaful, dIslamic 
Insurance. dIstilah-istilah dtersebut dsecara dsubstansial dtidak djauh dberbeda 
dan dmengandung dmakna dyang dsama, dyakni dpertanggungan d(saling 
menanggung)13. 
Istilah dat-ta’min ddiambil ddari dkata damana dyang dmemiliki darti 
memberi dperlindungan, dketenangan, drasa daman, ddan dbebas ddari drasa 
takut. dSebagaimana dfirman dAllah ddalam dQS. dQuraisy: d4. dyang dartinya : 
“Dialah dAllah dyang dmengamankan dmereka ddari drasa dtakut”(QS. 
Quraisy d(106):4) d 










Istilah dAt-ta’min djuga dmemiliki darti dseseorang dmembayar datau 
menyerahkan duang dcicilan dagar dia datau dahli dwarisnya dmendapatkan 
sejumlah duang dsebagaimana dtelah ddisepakati, datau duntuk dmendapatkan 
ganti dterhadap dhartanya dyang dhilang. d 
Istilah dtakaful dberasal ddari dkata dtakafala d– dyatakafalu, dyang secara 
etimologis dberarti dmenjamin datau dsaling dmenanggung. dTakaful ddalam 
pengertian dmuamalah dialah dsaling dmemikul dresiko ddi dantara dsesama 
sehingga dantara dsatu ddengan dyang dlainnya dmenjadi dpenanggung datas 
resiko dyang dlainnya.14 
Saling dpikul dresiko dini ddilakukan datas ddasar dsaling dmenolong 
dalam dkebaikan ddengan dcara dmasing-masing dmengeluarkan ddana 
tabarru, ddana dibadah, dsumbangan, dderma dyang dditunjukkan duntuk 
menanggung dresiko. 
Berdasarkan dpendapat dWahbah daz-Zuhaili, dyang ddikutip doleh 
Widyaningsih ddalam dbukunya dyang dberjudul d“Bank ddan dAsuransi Islam 
di dIndonesia” dmendefinisikan dasuransi dberdasarkan dpembagiannya. dIa 
membagi dasuransi ddalam ddua dbentuk, dyaitu dat-ta’min dat-ta’awuni ddan 
at-ta’min dbi dqist dsa’bit.15 
At- dta’min dat-ta’awuni datau dasuransi dtolong dmenolong dialah 
“kesepakatan dsejumlah dorang duntuk dmembayar dsejumlah duang dsebagai 
ganti drugi dketika dsalah dseorang ddi dantara dmereka dmendapat 
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kemudharatan”, dAt-ta’min dbi dqist dsabit datau dasuransi ddengan pembagian 
tetap dialah d“akad dyang dmewajibkan dseseorang dmembayar dsejumlah uang 
kepada dpihak dasuransi dyang dterdiri datas dbeberapa dpemegang dsaham 
dengan dperjanjian dapabila dpeserta dasuransi dmendapat dkecelakaan, dia 
diberi dganti drugi.” 
Selanjutnya dasuransi dyang ddipahami doleh dpara dulama dialah sebuah 
sistem dta’awun ddan dtadhamun dyang dbertujuan duntuk dmenutupi kerugian 
peristiwa-peristiwa datau dmusibah-musibah. dTugas dini ddibagikan dkepada 
kelompok dtertanggung, ddengan dcara dmemberikan dpengganti dkepada 
orang dyang dtertimpa dmusibah. dPengganti dtersebut ddiambil ddari 
kumpulan dpremi-premi dmereka. 
Kemudian dDewan dSyari’ah dNasional dMajelis dUlama dIndonesia 
mengeluarkan dfatwa dNo.21/DSN-MUI/X/2001 dtentang dpedoman dumum 
asuransi dsyari’ah, ddan dmendefinisikan dasuransi dsebagai: d 
“Asuransi dsyari’ah d(ta’min, dtakaful, datau dtadhamun) dialah dusaha 
dsaling dmelindungi ddan dtolong dmenolong ddiantara dsejumlah dorang/ 
pihak dmelalui dinvestasi ddalam dbentuk dasset ddan dtabarru dyang 
memberikan dpola dpengembalian duntuk dmenghadapi dresiko dtertentu 









Asuransi dsebagai dsuatu dcara datau dmetode duntuk dmemelihara 
manusia ddalam dmenghindari dresiko d(ancaman) dbahaya dyang dberagam 
yang dakan dterjadi ddalam daktifitas dhidupnya16. 
Asuransi dmerupakan dsalah dsatu dkegiatan dekonomi dyang dbertujuan 
untuk dmeningkatkan dkesejahteraan dmasyarakat. dAsuransi ddi dIndonesia 
sudah dlama dberlangsung dsedangkan dkegiatan dasuransi dyang dberdasarkan 
pada dhukum dIslam dbelum dlama dberkembang ddi dIndonesia. dUntuk ditu, 
kegiatan dasuransi dsyari’ah dmasih dmengikuti dperaturan dUU dyang dselama 
ini dberlaku17. 
Dewan dSyari’ah dNasional dMUI dsebagai dlembaga dIslam dyang 
ddiakui doleh dpemerintah duntuk dmemberikan dpedoman ddalam 
dmelaksanakan dproduk dsyari’ah, ddi dlembaga- dlembaga dkeuangan 
dsyari’ah dtermasuk dasuransi dsyari’ah. d 
3. Prinsip-Prinsip dAsuransi dSyariah 
Berbanding dlurus ddengan dtingginya dpermintaan dakan layanan 
asuransi ddari dmasyarakat, dperusahaan dasuransi djuga dmelihat dini 
sebagai dpeluang dbaik ddi ddalam dbisnis dmereka. dPerusahaan 
asuransi dberupaya dkeras duntuk dbisa dmemenuhi dsemua dpermintaan 
dari dberbagai dsegmen dmasyarakat dyang dmembutuhkan dlayanan 
mereka. 
Salah dsatunya ddengan dmengeluarkan dasuransi dberbasis 
syariah. dHal dini dtentu ddimaksudkan duntuk dmemenuhi dkeinginan 
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masyarakat dyang dingin dmenjalankan dprinsip dkeagamaan ddalam 
urusan dfinansial. dDan dternyata drespons dmasyarakat duntuk asuransi 
syariah dini dcukup dpositif. 
Secara dumum dasuransi dsyariah dberbeda ddengan dasuransi 
konvensional dyang dtelah dterlebih ddahulu dmuncul. dTidak dhanya 
menjalankan dkonsep dsyariah, dtetapi dasuransi dsyariah djuga 
mengimplementasikan dnilai-nilai dtertentu dyang dkemudian dmenjadi 
dasar dsyariah. dDi dbawah dini dialah dbeberapa dprinsip dsyar’i dyang 
terkandung ddalam dasuransi dsyariah. 
a. Asuransi dSyariah dMenjalankan dPrinsip dTauhid 
Prinsip dtauhid dmenjadi dprinsip ddasar ddalam dasuransi 
syariah. Hal inilah yang dmenjadi dsalah dsatu dpoin dutama dyang 
wajib ddipahami ddengan dbaik. Dalam dprinsip dini, dniat ddasar 
memiliki dasuransi dbukanlah duntuk dmeraih keuntungan dsemata, 
melainkan duntuk dikut dserta ddalam dmenerapkan dprinsip syariah 
dalam dasuransi. 
Hal dtersebut dperlu ddan dwajib ddipahami ddengan dbaik 
bagi dAnda dyang ingin dmemiliki dasuransi dsyariah. dSebab 
asuransi dsyariah dditujukan duntuk saling dtolong-menolong ddan 
bukan dsebagai dsarana dperlindungan dsemata ketika dmengalami 











b. Asuransi dSyariah dMengamalkan dPrinsip dKeadilan 
Di dalam dasuransi dsyariah djuga dterdapat dprinsip keadilan 
di dmana dnasabah ddan dpihak dperusahaan dasuransi dbersikap 
adil dsatu dsama dlain. dArtinya, dkedua dbelah dpihak dini dharus 
berkeadilan dterkait ddengan dhak ddan dkewajibannya dmasing-
masing. Dengan begitu, tidak dada dpihak dyang dmerasa terzalimi 
atau ddirugikan datas dpenggunaan dproduk dasuransi tersebut. 
c. Asuransi dSyariah dMemuat dPrinsip dTolong-Menolong 
Prinsip dtolong-menolong dmenjadi dsalah dsatu dpoin penting 
dalam dkonsep dasuransi dsyariah. Sesama dnasabah dmemang 
diwajibkan untuk saling berderma dan saling membantu antara satu 
dengan yang lainnya. Hal seperti inilah yang dilakukan ketika salah 
satu nasabahdterkena musibah dan mengalami kerugian sehingga 
pihak perusahaan asuransidhanya akandbertindak sebagaidpengelola 
dana saja di dalam konsep asuransi dsyariah. 
d. Ada dPrinsip dKerja dSama ddalam dAsuransi dSyariah 
Asuransi syariah djuga dmenjalankan dprinsip kerja sama 
antara nasabah dan perusahaan asuransi selaku pengelola dananya. 
Kerja samadini dilakukan sesuai ddengan perjanjian/akad yang telah 
disepakatidsejak awal oleh kedua belah pihak. Dengan demikian, 
keduanya dapat menjalankan hak dandkewajibannyaddengan 
seimbang. 









 Perusahaan dasuransi djuga ddilandasi dprinsip damanah 
dalam dmengelola ddana dnasabah ddan dhal dyang dsama djuga 
berlaku dbagi dpara dnasabah dasuransi dsyariah. dDalam dhal dini, 
nasabah dharus dbersikap djujur ddan dtidak dmengada-ada dketika 
mengajukan dklaim. dDi dsisi dlain, dpihak dperusahaan dasuransi 
juga dtidak dboleh dsemena-mena ddalam dmencari dkeuntungan, 
termasuk ddalam dmengambil dberbagai dkeputusan. 
f. Asuransi dSyariah dMemiliki dPrinsip dSaling dRida 
Prinsip dsaling drida dini dmenjadi ddasar ddalam dsetiap dtransaksi 
yang dterjadi ddi ddalam dasuransi dsyariah dsehingga dsemuanya ddapat 
berjalan ddengan dbaik ddan dsesuai dketentuan. dArtinya, dnasabah drida 
ketika ddananya ddikelola dperusahaan dasuransi dsebagaimana mestinya 
yang dsesuai ddengan dkonsep dsyariah. dSementara dperusahaan asuransi 
juga dharus drida ddengan damanah dyang dditerimanya ddari dnasabah. 
Dan dmereka dharus dmengelola ddana dnasabah dtersebut dsesuai ddengan 
ketentuan dyang dberlaku. 
g. Asuransi dSyariah dBekerja ddengan dPrinsip dMenghindari dRiba 
Konsep dsyariah dtidak dmembenarkan dadanya driba, dtermasuk 
dalam asuransi syariah. Artinya, semua dana/premi yang dibayarkan 
nasabah kepada perusahaan asuransi wajib ddiinvestasikan ddalam 
dberbagai dbisnis dtertentu dyang dsesuai ddengan dprinsip dsyariah. 










Jika ddalam dasuransi dkonvensional dpenggunaan dprinsip 
maisir (mirip dgambling) dialah dhal dyang dlumrah, dhal dini tidak 
berlaku ddalam dasuransi dsyariah. dAsuransi dsyariah menghindari 
penggunaan dkonsep dtersebut ddan dakan dmenerapkan dsistem 
risk dsharing ddi ddalam dlayanan dmereka. 
i. Asuransi Syariah Berdasar pada Prinsip Menghindari 
Ketidakjelasan 
Asuransi dsyariah djuga dtidak dmemperbolehkan dadanya dgharar 
(ketidakjelasan) ddalam dlayanan dmereka. dSebab dasuransi dini 
menggunakan dkonsep drisk dsharing ddan dbukan drisk dtransfer 
sebagaimana dyang dlazim ddigunakan ddalam dasuransi dkonvensional. 
j. Prinsip dMenjauhi dPraktik dSuap-Menyuap 
 Baik dperusahaan dasuransi dmaupun dnasabah dpenggunanya, 
keduanya dharus dselalu dmenjauhkan ddiri ddari dpraktik dsuap-menyuap 
dalam dsemua dtransaksi dyang ddilakukan. dPada ddasarnya, dsuap-
menyuap d(risywah) dialah dkegiatan dyang dakan dmenguntungkan dsatu 
belah dpihak dsaja, dsedangkan dpihak dlainnya dakan ddirugikan. dItulah 
mengapa dhal dini ddilarang ddalam dasuransi dsyariah.18 
4. Prinsip-Prinsip Ekonomi Islam 
a. Tidak Menimbulkan Kesenjangan Social   
Islam memberikan aturan kepada umat islam untuk saling 
membantu dan tolong menolong. Dalam islam memang terdapat 
                                                          










istilah kompetisi atau berlomba lomba untuk melaksanakan 
kebakan. Akan tetapi, hal tersebut tidak berarti mengesampingkan 
aspek keadilan dan peduli pada social. 
b. Tidak Bergantung Kepada Nasib Yang Tidak Jelas  
Islam melarang umatnya untuk menggangtungkan nasib 
kepada hal yang sangat tidak jelas ikhtiarnya, dan hanya 
mengandalkan peruntungan dan peluang semata. Untuk itu islam 
melarang perjudian dan mengundi nasib dengan anak panah 
sebagai salah satu bentuk aktivitas ekonomi.  
c. Mencari Dan Mengelola Apa Yang Ada Dimuka Bumi 
Allah memberikan printah kepada manusia untuk dapat 
mengoptimalkan dan mencari karunia Allah di muka bumi hal ini 
seperti mengoptimalkan hasil bumi, mengoptimalkan hubungan 
dan transaksi dengan sesama manusia.  
d. Larangan Ekonomi Riba  
Prinsip islam terhadap ekonomi yang lainnya adalah larangan 
riba. Riba adalah tambahan yang diberikan atas hutang atau 
transaksi ekonomi lainnya. Dalam Al-Quran Allah melaknat dan 
memyampaikan bahwa akan dimasukkan ke dalam neraka bagi 
mereka yang mengguanakan riba dalam ekonominya. 
e. Transaksi Keuangan Yang Jelas dan Tercatat  
Transaksi keuangan yang di perintahkan islam adalah 









islam diperintahkan untuk dicatat dan ditulis di atas hitam dan 
putih bahkan ada saksi. 
f. Keadilan dan Keseimbangan Dalam Berniaga  
Allah memerintahkan manusia ketika melaksanakan 
perniagaan maka harus dengan keadilan dan keseimbangan. Hal ini 
juga menjadi dasar untuk ekonomi dalam islam. Perniagaan harus 
sesuai dengan neraca yang di guanakan, transaksi keuangan yang 
di gunakan, dan juga standar ekonomi yang di berlakukan   
 
B. Premi  Asuransi 
1. Premi dAsuransi 
Premi dasuransi dialah dsejumlah duang dyang dwajib duntuk ddibayarkan 
pada dsetiap dbulannya ddari dpihak dyang dtertanggung datas dkeikutsertaan ddi 
dalam dasuransi. dBesarnya duang dyang dharus ddibayarkan datas 
keikutsertaan ddari dpihak dtertanggung dkepada dasuransi dsudah dditentukan 
dari dperusahaan dasuransi ddengan dmemperhatikan dsebuah dkeadaan ddari 
pihak dtertanggung. 
2. Premi dAsuransi dSyariah 
Premi dmerupakan djumlah ddana dyang dharus ddibayarkan dpada waktu 
tertentu dkepada dPerusahaan dAsuransi. dSedangkan dpengertian dPremi 
Asuransi dSyariah dialah ddana dkontribusi dyang ddiberikan dkepada 









Asuransi dSyariah dmemberlakukan dDana dTabarru’ dsebagai 
“pengganti” dPremi. dKetika dAnda dmembeli dsalah dsatu dproduk dAsuransi 
Syariah, dPerusahaan dAsuransi dakan dmenjelaskan dbahwa dNasabah dharus 
berkontribusi ddana dDana dTabarru’.19 
3. Mekanisme dDana dTabarru’ 
Dana dTabarru’ialah dkumpulan dkontribusi ddari dpara dNasabah untuk 
keperluan dtolong dmenolong datau dsubsidi dsilang djika dsalah dsatu dNasabah 
mengalami dkejadian dburuk. dMisalnya, dNasabah dA dsakit ddan ddirawat ddi 
rumah dsakit. dDana dTabarru’ dakan ddikeluarkan duntuk dmembiayai 
Nasabah dA. dDengan dkata dlain, dDana dTabarru’ dberfungsi duntuk 
membayar dklaim dmanfaat dAsuransi dSyariah. 
Pemberlakuan dPremi dAsuransi dSyariah djuga dtelah ddilakukan doleh 
PT dChubb dLife dInsurance. dDalam dDana dTabarru’, dPerusahaan dAsuransi 
menerapkan dkonsep drisk dsharing datau dberbagi drisiko dantar dNasabah. 
Bila dterjadi drisiko dterhadap dNasabah, dPerusahaan dAsuransi dakan 
memberikan dsejumlah dSantunan dAsuransi. dAsuransi dSyariah 
mengadaptasi dproduk dAsuransi dKonvensional. dJadi dAnda dyang dingin 
asuransi dberprinsip dSyariah dbisa dmendapatkan dAsuransi dJiwa, dAsuransi 
Kesehatan, dUnit dLink, ddan dlainnya. 
Di dsisi dlain, ddana dtersebut ddikelola dPerusahaan dAsuransi ddengan 
sistem dsesuai dSyariat dIslam. dSehingga ddana dterhindar dRiba datau dbunga 
yang dbersifat dharam. dDalam dpengelolaannya, dPerusahaan dAsuransi 
                                                          









dapat dmembantu dNasabah dyang dmenginginkan dAsuransi dSyariah dengan 
manfaat dproteksi ddan dinvestasi. 
Perusahaan dAsuransi dakan dmenggunakan ddana duntuk dberinvestasi 
dalam dinstrumen dsyariah ddan dtidak dakan dmenanamkan dmodal dke 
instrumen dinvestasi dyang dberunsur dRiba, djudi, ddan dmemproduksi barang 
atau djasa dharam dbukan dpada dzatnya. 
4. Istilah dAsuransi dSyariah 
Tak dhanya distilah ddan dcara dkerja dPremi dyang dberbeda. dAda 
dbeberapa distilah dAsuransi dSyariah dyang dberbeda ddari dAsuransi 
dKonvensional. dIstilah dberikut dini ddapat dmembantu dAnda ddalam 
dmemahami dAsuransi dSyariah: 
• Akad: dpertalian dserah dterima d(ijab dqabul)berdasarkan dpendapat 
dsyariat dyang dberpengaruh dterhadap dobyek dkontrak. 
• Gharar: dketidakjelasan. 
• Hibah: dpemberian dsukarela. 
• Ijma: dkonsensus dhukum ddisepakati doleh dpara dulama. 
• Maslahat: dkebaikan, dmanfaat. 
• Maysir: djudi, dkerugian dsatu dpihak dmenjadi dkeuntungan dpihak dlain. 
• Mudarat: dbahaya, dkerugian. 
• Qiyas: dmenetapkan dsuatu dhukum dsuatu dperkara dyang dbaru dyang 
dbelum dada dpada dmasa dsebelumnya, dnamun dmemiliki dkesamaan 










• Riba: dtambahan, dbunga. 
• Tabbaru’: 
• Takaful: dsaling dmenanggung. 
• Ta’min: dasuransi, dmemberikan dketenangan, drasa daman, dbebas ddari 
drasa dtakut. 
• Wakalah dBil dUjrah: dkontrak dperwakilan ddengan dbiaya d(peserta 
dasuransi dsyariah dmewakilkan dpengelolaan dasuransi ddan 
dinvestasinya dkepada dPerusahaan dAsuransi dsyariah. dPerusahaan 
dAsuransi dsyariah dberhak dmendapat dbiaya duntuk dpengelolaan 
dtersebut). 
Kegiatan dAsuransi dSyariah dtelah ddinyatakan dhalal doleh dMajelis 
Ulama dIndonesia d(MUI) dmelalui dFatwa dNomor d21/DSN-MUI/X/2001. 
Dalam dkinerja dpun, dasuransi djuga ddiawasi doleh dDewan dPengawas 
Syariah d(DPS) ddan dMUI, dserta dPerusahaan dAsuransi dyang dbaik dharus 
terdaftar ddalam dOtoritas dJasa dKeuangan d(OJK). 
5. Fungsi dPremi dAsuransi 
a. Fungsi dpremi dasuransi dialah dbisa dmengembalikan dkeadaan ddari 
pihak dtertanggung djika dterjadi dsebuah dkebangkrutan dsehingga dbisa 
kembali dkepada dkeadaan ddi dsaat dsebelum dterjadi dkebangkrutan. 
b. Nasabah datau dpihak dtertanggung dbisa dmenentukan dbesarnya ddari 










c. Nasabah djuga dbisa dmenentukan dbesarnya ddari djumlah duang 
pertanggungan dsesuai ddengan dyang ddia dbutuhkan. 
6. Faktor dPremi dAsuransi 
 Selain ddari dpenjelasan dyang dtelah ddiberikan, dada dpula dpenjelasan 
selanjutnya dtentang dfaktor-faktor ddari dpremi dasuransi dyang dterbagi 
menjadi d2 dfaktor dyang dakan ddijelaskan dberikut dini. 
a. Faktor dEksternal, dialah dfaktor dyang dberasal ddari dluar ddiantaranya 
dialah. 
1) Kondisi ddari dsebuah dperekonomian 
2) Persaingan ddengan dperusahaan dyang dlainnya 
3) Dan djuga dperaturan dundang-undang dpemerintah 
b. Faktor dInternal, dialah dyang dberasal ddari ddalam ddiantaranya dialah. 
1) Kondisi ddari dsebuah dpertanggungan 
2) Jenis dbarang dataupun dfasilitas dyang ddiasuransikan 
3) Jenis dalat ddari dpengukuran dbarang dyang ddiasuransikan 
4) Cara ddari dpengankutan dbarang 
5) Dan djangka dwaktu ddari dpertanggungan. 
 
C. Kualitas DPelayanan 
1. Definisi dkualitas dpelayanan 
Berikut dbeberapa dpengertian ddan ddefinisi dtentang dKualitas 
Pelayanan. dKualitas dmerupakan dsuatu dkondisi ddinamis dyang 
berpengaruh ddengan dproduk, djasa, dmanusia, dproses ddan dlingkungan 









definisi dkualitas dpelayanan ddapat ddiartikan dsebagai dupaya dpemenuhan 
kebutuhan ddan dkeinginan dkonsumen dserta dketepatan dpenyampaiannya 
dalam dmengimbangi dharapan dkonsumen d(Tjiptono, d2007)20. dKualitas 
pelayanan d(service dquality) ddapat ddiketahui ddengan dcara 
membandingkan dpersepsi dpara dkonsumen datas dpelayanan dyang dnyata-
nyata dmereka dterima d/ dperoleh ddengan dpelayanan dyang dsesungguhnya 
mereka dharapkan d/ dinginkan dterhadap datribut-atribut dpelayanan dsuatu 
perusahaan. dJika djasa dyang dditerima datau ddirasakan d(perceived dservice) 
sesuai ddengan dyang ddiharapkan, dmaka dkualitas dpelayanan ddipersepsikan 
baik ddan dmemuaskan, djika djasa dyang dditerima dmelampaui dharapan 
konsumen, dmaka dkualitas dpelayanan ddipersepsikan dsangat dbaik ddan 
berkualitas.Sebaliknya djika djasa dyang dditerima dlebih drendah ddaripada 
yang ddiharapkan, dmaka dkualitas dpelayanan ddipersepsikan dburuk. 
Berdasarkan dpendapat dKotler d(2002:83) ddefinisi dpelayanan dialah 
setiap dtindakan datau dkegiatan dyang ddapat dditawarkan doleh dsuatu dpihak 
kepada dpihak dlain, dyang dpada ddasarnya dtidak dberwujud ddan dtidak 
mengakibatkan dkepemilikan dapapun.21 dProduksinya ddapat ddikaitkan atau 
tidak ddikaitkan dpada dsatu dproduk dfisik. dPelayanan dmerupakan dperilaku 
produsen ddalam drangka dmemenuhi dkebutuhan ddan dkeinginan dkonsumen 
demi dtercapainya dkepuasan dpada dkonsumen ditu dsendiri. dKotler djuga 
mengatakan dbahwa dperilaku dtersebut ddapat dterjadi dpada dsaat, dsebelum 
dan dsesudah dterjadinya dtransaksi. dPada dumumnya dpelayanan dyang 
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bertaraf dtinggi dakan dmenghasilkan dkepuasan dyang dtinggi dserta 
pembelian dulang dyang dlebih dsering. dKata dkualitas dmengandung dbanyak 
definisi ddan dmakna, dorang dyang dberbeda dakan dmengartikannya dsecara 
berlainan dtetapi ddari dbeberapa ddefinisi dyang ddapat dkita djumpai dmemiliki 
beberapa dkesamaan dwalaupun dhanya dcara dpenyampaiannya dsaja 
biasanya dterdapat dpada delemen dsebagai dberikut: 
a. Kualitas dmeliputi dusaha dmemenuhi datau dmelebihkan dharapan 
pelanggan. 
b. Kualitas dmencakup dproduk, djasa, dmanusia, dproses ddan dlingkungan 
c. Kualitas dmerupakan dkondisi dyang dselalu dberubah. 
 Dari ddefinisi-definisi dtentang dkualitas dpelayanan dtersebut ddapat 
diambil dkesimpulan dbahwa dkualitas dpelayanan dialah dsegala dbentuk 
aktivitas dyang ddilakukan doleh dperusahaan dguna dmemenuhi dharapan 
konsumen. dPelayanan ddalam dhal dini ddiartikan dsebagai djasa datau dservice 
yang ddisampaikan doleh dpemilik djasa dyang dberupa dkemudahan, 
kecepatan, dhubungan, dkemampuan ddan dkeramahtamahan dyang ditujukan 
melalui dsikap ddan dsifat ddalam dmemberikan dpelayanan duntuk dkepuasan 
konsumen. dKualitas dpelayanan d(service dquality) ddapat ddiketahui ddengan 
cara dmembandingkan dpersepsi dpara dkonsumen datas dpelayanan dyang 
nyata-nyata dmereka dterima d/ dperoleh ddengan dpelayanan dyang 
sesungguhnya dmereka dharapkan/inginkan dterhadap datribut-atribut 
pelayanan dsuatu dperusahaan. dHubungan dantara dprodusen ddan dkonsumen 









jual, dkekal dabadi dmelampaui dmasa dkepemilikan dproduk. dPerusahaan 
menganggap dkonsumen dsebagai draja dyang dharus ddilayani ddengan dbaik, 
mengingat ddari dkonsumen dtersebut dakan dmemberikan dkeuntungan 
kepada dperusahaan dagar ddapat dterus dhidup. 
2. Faktor dYang dMempengaruhi dKualitas dPelayanan 
Berdasarkan dpendapat dParasuraman, ddkk d(1998) duntuk 
mengevaluasi dkualitas djasa dpelanggan dumumnya dmenggunakan d5 
dimensi dialah dsebagai dberikut d: 
a. Tangibles d/ dBukti dlangsungTangibles dmerupakan dbukti dnyata ddari 
kepedulian ddan dperhatian dyang ddiberikan doleh dpenyedia djasa kepada 
konsumen. dPentingnya ddimensi dtangibles dini dakan dmenumbuhkan 
image dpenyedia djasa dterutama dbagi dkonsumen dbaru ddalam 
mengevaluasi dkualitas djasa. dPerusahaan dyang dtidak dmemperhatikan 
fasilitas dfisiknya dakan dmenumbuhkan dkebingungan datau dbahkan 
merusak dimage dperusahaan. d 
b. Reliability d/ dKeandalanReliability datau dkeandalan dmerupakan 
kemampuan dperusahaan duntuk dmelaksanakan djasa dsesuai ddengan 
apa dyang dtelah ddijanjikan dsecara dtepat dwaktu.Pentingnya ddimensi 
ini dialah dkepuasan dkonsumen dakan dmenurun dbila djasa dyang 
diberikan dtidak dsesuai ddengan dyang ddijanjikan. dJadi dkomponen atau 
unsur ddimensi dreliability dini dmerupakan dkemampuan dperusahaan 










c. Responsiveness d/ dKetanggapanResponsiveness datau ddaya dtanggap 
merupakan dkemampuan dperusahaan dyang ddilakukan doleh dlangsung 
karyawan duntuk dmemberikan dpelayanan ddengan dcepat ddan dtanggap. 
Daya dtanggap ddapat dmenumbuhkan dpersepsi dyang dpositif dterhadap 
kualitas djasa dyang ddiberikan. dTermasuk ddidalamnya djika dterjadi 
kegagalan datau dketerlambatan ddalam dpenyampaian djasa, dpihak 
penyedia djasa dberusaha dmemperbaiki datau dmeminimalkan dkerugian 
konsumen ddengan dsegera. dDimensi dini dmenekankan dpada dperhatian 
dan dkecepatan dkaryawan dyang dterlibatuntuk dmenanggapi 
permintaan, dpertanyaan, ddan dkeluhan dkonsumen. dJadi d dkomponen 
atau dunsur ddari ddimensi dini dterdiri ddari dkesigapan dkaryawan ddalam 
melayani dpelanggan, dkecepatan dkaryawan ddalam dmelayani 
pelanggan, ddan dpenanganan dkeluhan dpelanggan. 
d. Assurance d/ dJaminan Assurance datau djaminan dmerupakan 
pengetahuan ddan dperilaku demployee duntuk dmembangun 
kepercayaan ddan dkeyakinan dpada ddiri dkonsumen ddalam 
mengkonsumsi djasa dyang dditawarkan. dDimensi dini dsangat dpenting 
karena dmelibatkan dpersepsi dkonsumen dterhadap dresiko 
ketidakpastian dyang dtinggi dterhadap dkemampauan dpenyedia djasa. 
Perusahaan dmembangun dkepercayaan ddan dkesetiaan dkonsumen 
melalui dkaryawan dyang dterlibat dlangsung dmenangani dkonsumen. 
Jadi dkomponen ddari ddimensi dini dterdiri ddari dkompetensi 









karyawan duntuk dmelakukan dpelayanan ddan dkredibilitas dperusahaan 
yang dmeliputi dhal-hal dyang dberhubungan ddengan dkepercayaan 
konsumen dkepada dperusahaan dseperti, dreputasi dperusahaan, dprestasi 
dan dlain-lain. 
e. Emphaty d/ dEmpatiEmphaty dmerupakan dkemampuan dperusahaan 
dyang ddilakukan dlangsung doleh dkaryawan duntuk dmemberikan 
dperhatian dkepada dkonsumen dsecara dindividu, dtermasuk djuga 
dkepekaan dakan dkebutuhan dkonsumen. dJadi dkomponen ddari ddimensi 
dini dmerupakan dgabungan ddari dakses d(access) dyaitu dkemudahan 
duntuk dmemanfaatkan djasa dyang dditawarkan doleh dperusahaan, 
dkomunikasi dmerupakan dkemampuan dmelakukan duntuk 
dmenyampaikan dinformasi dkepada dkonsumen datau dmemperoleh 
dmasukan ddari dkonsumen ddan dpemahaman dmerupakan dusaha duntuk 
dmengetahui ddan dmemahami dkebutuhan ddan dkeinginan dkonsumen.22 
 
D. Kepuasan Nasabah 
Kepuasan dnasabah dialah dtingkat dperasaan dkonsumen dsetelah 
membandingkan dantara dapa dyang ddia dterima ddan dharapannya d(Umar, 
2005:65).23 dSeorang dpelanggan, djika dmerasa dpuas ddengan dnilai dyang 
diberikan doleh dproduk datau djasa, dsangat dbesar dkemungkinannya dmenjadi 
pelanggan ddalam dwaktu dyang dlama. 
                                                          
22A. Parasuraman.d“Kalitas dPelayanan” 1998 










Berdasarkan dpendapat dPhilip dKotler ddan dKevin dLane dKeller d dyang 
dikutip ddari dbuku dManajemen dPemasaran dmengatakan dbahwa dKepuasan 
nasabah dialah dperasaan dsenang datau dkecewa dseseorang dyang dmuncul dsetelah 
membandingkan dkinerja d(hasil) dproduk dyang ddipikirkan dterhadap dkinerja 
yang ddiharapkan d(2007:177)24. dMemuaskan dkebutuhan dkonsumen dialah 
keinginan dsetiap dperusahaan. dSelain dfaktor dpenting dbagi dkelangsungan hidup 
perusahaan, dmemuaskan dkebutuhan dkonsumen ddapat dmeningkatkan 
keunggulan ddalam dpersaingan. dKonsumen dyang dpuas dterhadap dproduk ddan 
jasa dpelayanan dcenderung duntuk dmembeli dkembali dproduk ddan 
menggunakan dkembali djasa dpada dsaat dkebutuhan dyang dsama dmuncul 
kembali ddikemudian dhari. dHal dini dberarti dkepuasan dmerupakan dfaktor dkunci 
bagi dkonsumen ddalam dmelakukan dpembelian dulang dyang dmerupakan dporsi 
terbesar ddari dvolume dpenjualan dperusahaan. 
1. Faktor dUtama ddalam dMenentukan dTingkat dKepuasan dKonsumen 
Dalam dmenentukan dtingkat dkepuasan dkonsumen, dterdapat dlima 
dfaktor utama dyang dharus ddiperhatikan doleh dperusahaan dyaitu d: 
                                                          










a. Kualitas dproduk 
Konsumen dakan dmerasa dpuas dbila dhasil devaluasi dmereka 
menunjukkan dbahwa dproduk dyang dmereka dgunakan dberkualitas. 
b. Kualitas dpelayanan 
Terutama duntuk dindustri djasa. dKonsumen dakan dmerasa puas 
dbila dmereka dmendapatkan dpelayanan dyang dbaik datau dyang sesuai 
ddengan dyang ddiharapkan. 
c. Emosional 
Konsumen d dakan dmerasa dbangga ddan dmendapatkan dkeyakinan 
dbahwa dorang dlain dakan dkagum dterhadap ddia dbila dmenggunakan 
produk ddengan dmerek dtertentu dyang dcenderung dmempunyai dtingkat 
kepuasan dyang dlebih dtinggi. dKepuasan dyang ddiperoleh dbukan 
karena dkualitas ddari dproduk dtetapi dnilai dsosial dyang dmembuat 
konsumen dmenjadi dpuas dterhadap dmerek dtertentu. 
d. Harga 
Produk dyang dmempunyai dkualitas dyang dsama dtetapi 
menetapkan dharga dyang dyang drelatif dmurah dakan dmemberikan dnilai 
yang dlebih dtinggi dkepada dkonsumennya. 
e. Biaya 
Konsumen dyang dtidak dperlu dmengeluarkan dbiaya dtambahan 
atau dtidak dperlu dmembuang dwaktu duntuk dmendapatkan dsuatu 









2. Metode dPengukuran dKepuasan dKonsumen 
 Berdasarkan dpendapat d dKotler dyang ddikutip ddari dBuku dTotal 
Quality dManagement dada dbeberapa dmetode dyang ddapat ddigunakan 
dalam dmelakukan dpengukuran dkepuasan dpelanggan, ddiantaranya 
(Tjiptono, d2003:104)25: 
a. Sistem dkeluhan ddan dsaran 
Organisasi dyang dberpusat dpelanggan d(Customer dCentered) 
memberikan dkesempatan dyang dluas dkepada dpara dpelanggannya 
untuk dmenyampaikan dsaran ddan dkeluhan. dInformasi-informasiini 
dapat dmemberikan dide-ide dcemerlang dbagi dperusahaan ddan 
memungkinkannya duntuk dbereaksi dsecara dtanggap ddan dcepat duntuk 
mengatasi dmasalah-masalah dyang dtimbul. 
b. Ghost dshopping 
Salah dsatu dcara duntuk dmemperoleh dgambaran dmengenai 
kepuasan pelanggan dialah ddengan dmempekerjakan dbeberapa dorang 
untuk dberperan atau dbersikap dsebagai dpembeli dpotensial, dkemudian 
melaporkan dtemuan-temuannya dmengenai dkekuatan ddan dkelemahan 
produk dperusahaan ddan pesaing dberdasarkan dpengalaman dmereka 
dalam dpembelian dproduk-produk dtersebut. dSelain ditu dpara dghot 
shopper djuga ddapat dmengamati dcara penanganan dsetiap dkeluhan. 
                                                          









c. Lost dcustomer danalysis 
Perusahaan dseyogyanya dmenghubungi dpara dpelanggan dyang 
telah dberhenti dmembeli datau dyang dtelah dpindah dpemasok dagar dapat 
memahami dmengapa dhal ditu dterjadi. dBukan dhanya dexit dinterview 
saja dyang dperlu, dtetapi dpemantauan dcustomer dloss drate djuga penting, 
peningkatan dcustomer dloss drate dmenunjukkan dkegagalan perusahaan 
dalam dmemuaskan dpelanggannya. 
d. Survai dkepuasan dpelanggan 
Umumnya dpenelitian dmengenai dkepuasan dpelanggan ddilakukan 
dengan dpenelitian dsurvai, dbaik dmelalui dpos, dtelepon, dmaupun 
wawancara dlangsung. dPerusahaan dakan dmemperoleh dtanggapan ddan 
umpan dbalik dsecara dlangsung ddari dpelanggan ddan djuga dmemberikan 
tanda d(signal) dpositif dbahwa dperusahaan dmenaruh dperhatian 
terhadap dpara dpelanggannya. 
 
 
E. Kajian Penelitian dTerdahulu 
Penelitian-penelitianterdahulu yang menganalisis dan mengkaji tentang 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan PremiTerhadap Kepuasan Nasabah PT 
Chub Life Insurance Bandar Lampung antara lain: 
Tabel d2.1 dPenelitian dTerdahulu 
































































































































































































































F. Kerangka Berfikir 
Variabel yang digunakan pada penelitian ini yakni variabel independen 
berupa premi asuransi d(x1) dan kualitas dpelayanan d(X2) ddisertai dvariabel 
dependen dberupa dkepuasan dnasabah d(Y), dPenelitian dini ddigunakan duntuk 
meneliti dpengaruh dterhadap dmasing-masingdvariabel. 
Independen dterhadap dpengaruh ddependen ddan dpengaruh dsimultan ddua 
dvariabel dindependen dterhadap dvariabel ddependen ddengan dkerangka 




























Keterangan d:  
d   :Pengaruh dSecara dParsial d(uji dt) 
 d d d d d d d d d d :Pengaruh dsecara dSimultan d(uji dF) 
G. Hipotesis Penelitian 
Hipotesis dialah d djawaban dsementara dterhadap dmasalah dyang dmasih 
bersifat d dpraduga d dkarena dmasih dharus ddibuktikan dkebenarannya d.Dugaan 
jawaban dtersebut dmerupakan dkebenaran dyang dsifatnya dsementara, dyang 
akan ddiuji dkebenarannya ddengan ddata dyang ddikumpulkan dmelalui 
penelitian. Adapun dhipotesis dalam penelitian dini dialah d: 
1. Hipotesis dParsial dX1 dterhadap dY 
- Ho:B1= d0,Tidak dad dapengaruh dsignifikan dantara dkualitas 
dpelayanan (X1)terhadap dkepuasan dnasabah d(Y). 
- Ha:B1≠0,Terdapat dpengaruh dsignifikan dantara dkualitas dpelayanan 
(X1) terhadap dkepuasan dnasabah dasuransi dPT dCLI(Y). 
2. Hipotesis dParsial dX2 dterhadap dY 
- Ho d: dB2 d= d0, dTidak dada dpengaruh dsignifikan dantara dPremi d(X2) 
terhadap dkepuasan dnasabah dasuransi dPT dCLI(Y). 
- Ha:B2≠0,Terdapat dpengaruh dsignifikan dantara dPremi d(X2) dterhadap 












3. Hipotesis dGabungan dX1danX2 dterhadap dY 
- Ho:B1=B2=0, dTidak dada dpengaruh dantara dkualitas dpelayanan ddan 
dpremi d(X1danX2) dterhadap dkepuasan dnasabah dasuransi dPT dCLI 
d(Y) 
- Ha:B1=B2≠0,Ada dpengaruh dpositif dantar dakualitas dpelayanan ddan 
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